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Dalam kegiatan pariwisata pelayanan merupakan hal penting untuk memberikan kesan 
positif bagi wisatawan. (Rajaratnam dkk, 2014). Hal tersebut karena pariwisata adalah 
kegiatan yang lebih menjual jasa atau pelayanan kepada wisatawan (Sari, 2008). Sebuah 
pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan terhadap wisatawan. (Rajaratnam dkk, 
2014).  
Dalam menciptakan kualitas pelayanan pariwisata, peran petugas pelayanan sangatlah 
besar, karena petugas merupakan faktor penting dalam perkembangan pariwisata secara 
umum dan pelayanan pada khususnya. (Korsi dkk, 2014). Petugas juga merupakan bagian 
penting untuk menciptakan kepuasan bagi wisatawan, karena petugas pelayananlah yang 
langsung berinteraksi dengan wisatawan. (Sari,  2009).   
Beberapa kriteria yang perlu dipersiapkan untuk menciptakan kualitas pelayanan yang 
baik antara lain adalah (attitudes and behavior) pelanggan merasa bahwa karyawan jasa 
(customer contact personnel) menaruh perhatian besar pada mereka dan berusaha membantu 
memecahkan masalah mereka secara spontan dan ramah, (process related criteria), dan 
professionalism and skill) pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem 
operasional, dan sumber daya fisik, memiliki pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan 
untuk memecahkan masalah mereka secara profesional. (Gronrros, 1990; Mahendraswara, 
2011). Kriteria lain yang diperlukan untuk menciptakan kualitas pelayanan pada petugas 
adalah smile for everyone (selalu tersenyum pada setiap orang), excellent in everyting we do 
(kita harus melakukan hal yang diutamakan), reacting out with everey guest with hospitality 
(menyambut tamu dengan penuh rasa keramah tamahan), viewing every guest as special 
(anggaplah setiap tamu itu yang paling penting), Inviting guest to return (mengundang tamu 
untuk kembali lagi), dan creating a warm atmosphare (menciptakan lingkungan yang hangat 
disekitar lingkungan kerja). (Endar Sugiarto, 1999, 42; Z, Alifian Firmansyah, 2011). Salah 
satu bagian pelayanan yang cukup penting terutama dalam pariwisata adalah Information 
Center  (IC), karena IC dapat membantu memudahkan wisatawan untuk mengakes informasi 
saat berada disuatu obyek daya tarik wisata atau berada disuatu kawasan wisata.  
Selain petugas dan IC, hal lain yang perlu diperhatikan dalam menciptakan kualitas 
pelayanan adalah strategi pelayanan, strategi pelayanan penting karena masih banyak obyek 
wisata di Indonesia yang masih buruk dalam pelayanannya. (Suwintari, 2012). Maka dari itu 
untuk menjawab pemasalahan tersebut, perlu disiapkan suatu strategi pelayanan, guna 
meningkatan kualitas pelayanan.  
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Pada penelitan ini, peneliti akan fokus untuk membuat suatu strategi peningkatan kualitas 
pelayanan petugas IC di TWCB, penelitian dilakukan di TWCB, karena TWCB dengan daya 
tarik utamannya Candi Borobudur,  merupakan salah satu obyek wisata sejarah dan budaya 
yang selalu ramai dikunjungi setiap harinya. Selain itu alasan peneliti memilih bagian IC 
karena, IC adalah salah satu bagian penting dalam pelayanan. Penelitian ini perlu dilakukan 
karena dapat memberikan suatu perancangan strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
petugas khusunya pada bagian IC. Pada penelitian ini peneliti ingin meneliti petugas 
pelayanan IC, seperti halnya keterangan diatas petugas merupakan bagian terpenting dalam 
pelayanan, karena petugaslah yang menjalankan pelayanan tersebut. 
Penelitian ini penting dilakukan karena, berdasarkan pengalaman peneliti saat 
melaksanakan pengambilan data lapangan di TWCB pada bulan Januari-Maret 2016, peneliti 
mengamati masih ada kekurangan pada petugas IC, misalnya kemampuan beberapa petugas 
dalam penggunaan bahasa asing yang masih kurang. Selain itu berdasarkan keterangan dari 
petugas adanya sistem rolling yang diberlakukan di TWCB sedikit banyak juga 
mempengaruhi, meskipun tidak terlalu menyulitkan. Tetapi dengan adanya sistem rolling, 
petugas yang dipindahkan ketempat kerja baru harus beradaptasi kembali dengan 
perkerjaannya. Maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di TWCB dengan 
mengambil judul strategi peningkatan kualitas pelayanan petugas information center di 
TWCB. Berdasarkan permasalahan yang tersebut penelitian ini yang akan membahas 
bagaimana merancang strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan petugas  IC di TWCB. 
Sebelum merancang strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan petugas IC di 
TWCB, peneliti ingin terlebih dahulu mengetahui bagaimana standar kualitas petugas 
pelayanan IC. Bagaimana penerapan standar kualitas oleh petugas IC? Bagaimana tanggapan 
pengunjung atas pelayanan petugas IC?  
Penelitian ini diharapkan dapat membantu pengelola TWCB sebagai acuan untuk 
mengevaluasi petugas pelayanan IC dan dapat membantu untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan petugas IC.  
2 Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori 
2.1 Pelayanan 
 Pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 
melibatkan usaha manusia dan menggunakan peralatan (Ivanchevich, dkk 1997; 
Ratminto dan Atik, 2006, 2). Selain itu menurut Gronross pelayanan adalah suatu 
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) 
yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain 
3 
 
yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
memecahkan permasalahan konsumen. (Gronross, 1990; Raminto dan Atik, 2006, 2).  
2.2 Karakteristik Pelayanan 
a. Konsumen memiliki kenangan. Pengalaman atau mememori tersebut tidak bisa 
dijual atau diberikan kepada orang lain. 
b. Tujuan penyelenggaraan pelayanan adalah keunikan. Setiap konsumen adalah 
spesial. 
c. Suatu pelayanan terjadi disaat tertentu, pelayanan tidak dapat disimpan atau 
dikirimkan  
d. Konsumen adalah rekanan yang terlihat dalam proses produksi. 
e. Konsumen melakukan kontrol kualitas dengan cara membandingkan harapannya 
dengan pengalamannya. 
f. Moral karyawan sangat menentukan kepuasan pelanggan. (Zemke; Raminto dan 
Atik, 2006, 6). 
2.3 Konsep Pelayanan 
2.3.1 Momen kritis pelayanan 
Satu konsep yang sangat penting dalam manajemen pelayanan adalah moment of 
truth (momen kritis pelayanan). Albercht dan Bradford mendefinisikan momen kritis 
pelayanan sebagai kontak yang terjadi antara konsumen dengan setiap aspek 
oraganisasi  atau pemberi layanan, kontak tersebut yang akan membentuk opini 
konsumen tetang kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemberi layanan tersebut. 
Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik, setiap organisasi atau pemberi 
layanan harus mengidentifikasikan dan mengelola momen kritis pelayanan tersebut 
secara baik. Selanjutnya Albercht dan Bradford menyatakan bahwa harus ada 
kesesuaian antara tiga faktor  dalam pengelolaan moment of truth, yaitu :  
a. Konteks pelayanan. 
b. Referensi yang dimiliki oleh konsumen. 
c. Referensi yang dimiliki oleh anggota organisasi atau pemberi pelayanan. 
(Albercht dan Bradford, 1990, 30; Raminto dan Atik, 2006, 57). 
2.3.2 Model segitiga pelayanan (The Service Triangle) 
Albert dan Zemke mengemukakan bahwa organisasi yang bergerak dibidang 
pelayanan yang sangat berhasil dengan memiliki tiga faktor, yaitu : 
a. Disusunnya strategi pelayanan yang baik. 
b. Sistem pelanggan yang ramah. 
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c. Orang digaris depan yang berorientasi pada pelanggan/konsumen. 
Setiap organisasi harus mengelola tiga faktor tersebut untuk mewujudkan 
kepuasan pelanggan. Interaksi diantara strategi, sistem dan orang digaris depan serta 
pelanggan akan menentukan keberhasilan manajemen dan kinerja pelayanan 
organisasi tersebut. 
Gambar 2.1  Model Segitiga Pelayanan  
 
(Albrecht, 1990; Raminto dan Atik, 2006, 80). 
2.4  Kualitas Pelayanan  
 Kualitas merupakan suatu hal yang tidak bisa dipandang sebelah mata oleh 
perusahaan. Kualitas dari suatu produk atau jasa dapat mencerminkan keadaan 
perusahaan dan sangat berpengaruh terhadap perusahaan. Bila kualitas dari sebuah 
produk atau jasa yang dikeluarkan perusahaan itu baik maka konsumen akan 
mendapatkan kepuasan yang setimpal dengan biaya atau pengorbanan yang mereka 
keluarkan untuk memperoleh produk atau jasa tersebut. Namun jika sebaliknya yang 
terjadi maka konsumen akan merasa kecewa dan mereka akan beralih ke produk dari 
perusahaan lain. Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 
menentukan sejauh mana produk atau jasa dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 
pelanggan. (Mahendraswara, 2011). 
Pelayanan berkaitan dengan aspek-aspek teknis yang mempersiapkan produk dan 
pelayanan yang akan diberikan pada wisatawan. Dalam hal ini yang perlu mendapat 
perhatian khusus adalah kualitas produk / jasa dan ketepatan waktu. (Yoeti, 1999; Sari, 
2011). 
Kualitas pelayanan (service quality) merupakan konsep yang abstrak dan sukar 
dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki karakteristik tidak berwujud, bervariasi, 
tidak tahan lama, serta produksi dan konsumsi jasa terjadi secara bersamaan (Tjiptono, 




2.4.1  Pelayanan dan kepuasan pelanggan 
Berdasarkan penjelasan Gronrros, pelayanan diberikan sebagai tindakan atau 
perbuatan seorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, 
dapat terwujud dengan menggunakan salah satu konsep berikut :  
a.  (Attitudes and behavior) yaitu pelanggan merasa bahwa karyawan jasa 
(customer contact personnel) menaruh perhatian besar pada mereka dan 
berusaha membantu memecahkan masalah mereka secara spontan dan ramah 
(process-related criteria). 
b. (Professionalism and skill) yaitu pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, 
karyawan, sistem operasional, dan sumber daya fisik, memiliki pengetahuan 
dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah mereka secara 
professional (outcome-related criteria). 
c. (Accessibility and flexibility), yaitu pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, 
lokasi, jam operasi, karyawan, dan sistem operasionalnya, dirancang dan 
dioperasikan sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat mengakses jasa 
tersebut dengan mudah. selain itu, juga dirancang dengan maksud agar dapat 
menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan secara luwes (process-
related criteria). 
d. (Reliability and trustworthiness), yaitu pelanggan merasa bahwa apa pun yang 
terjadi atau telah disepakati, mereka bisa mengandalkan penyedia jasa beserta 
karyawan dan sistemnya dalam memenuhi janji dan melakukan segala sesuatu 
dengan mengutamakan kepentingan pelanggan (processrelated criteria). 
e. (Recovery) yaitu pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau 
sesuatu yang tidak diharapkan dan tidak dapat diprediksi, maka penyedia jasa 
akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari 
solusi yang tepat (process-related criteria). 
f. (Reputation and credibility), pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia 
jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai/tambahan yang sepadan dengan 
biaya yang dikeluarkan (image-related criteria). (Gronrros,1990; 
Mahendraswara, 2011).  
2.5 Information Center (IC) 
2.5.1 Pengertian Information Center  
Information Center adalah suatu bentuk publik service yang berada dibawah 
wewenang pemerintah daerah yang bertugas memberikan layanan informasi 
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mengenai segala hal yang menyangkut kepariwisataan. (Z, Alifian Firmansyah, 
2011). 
2.5.2  Tugas Information Center  
Information Center mempunyai tugas memberi informasi selengkapnya mungkin 
mengenai segala sesuatu yang menyangkut masalah kepariwisataan. Information 
Ceneter merupakan salah satu pelayanan yang tidak bernilai komersial baik dari segi 
pelayanan maupun dari segi organisatoris Information Center. (Z, Alifian 
Firmansyah, 2011). 
2.5.3 Teknik Berkomunikasi dalam Pelayanan Information Center 
Pelayanan petugas IC sangat berpengaruh terhadap kesan dan kepuasan 
wisatawan. oleh sebab itu diperlukan suatu teknik berkomunikasi yang baik dalam 
melayani wisatawan yang berkunjung. 
Komunikasi cenderung merupakan suatu teknik dari sikap. Dengan komunikasi 
dapat dihasilkan suatu kepuasan. Namun meskipun sudah ada suatu standar tetapi 
tanpa adanya komunikasi akan menghasilkan suatu yang kurang maksimal. Agar 
komunikasi dapat berjalan dengan lancar dan sesuai dengan yang diinginkan 
wisatawan, ada beberapa hal yang harus dikuasai oleh petugas IC, antara lain : 
a. Tanyakan kepada wisatawan maksud kunjungan. 
b. Memilih bahan atau pesan tertentu yang  paling tepat dan dipelukan untuk 
disampaikan. 
c. Perjelas informasi anda sebelum anda komunikasikan. 
d. Uji kebenaran setiap tujuna berkomunikasi. 
e. Ambil setiap kesempatan yang ada untuk memuji atau bercanda dengan 
wisatawan. 
f. Lanjutkan komunikasi anda. (Z, Alifian Firmansyah, 2011). 
 2.6 Penelitian Terdahulu 
Sebelum penelitian ini dilakukan sudah ada beberapa peneliti lain yang mengambil 
topik penelitian yang menyerupai topik penelitian ini, misalnya penelitian yang dilakukan 
oleh Raden Agusbhusro, Makarau dan Sembel yang mengambil judul penelitian analisis 
kebutuhan prasarana dan sarana pariwisata di kawasan Taman Nasional Bunaken, 
Kecamatan Bunaken, Kepulauan Kota Manado ini bertujuan untuk mengetahui dan 
memahami kebutuhan prasarana dan sarana pariwisata yang representatif di Kawasan 
Taman Nasional Bunaken, Kecamatan Bunaken, Kepulauan Kota Manado. Pada penelitian 
ini menggunakan metode kuantitatif. Hasil penelitian menunjukan pariwisata Taman 
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Nasional Bunaken masih membutuhkan beberapa sarana dan prasarana wisata, untuk 
menambah kenyamanan wisatawan seperti pusat informasi wisata, fasilitas kesahatan, dan 
fasilitas perbankan. Dari hasil penelitian ini dapat menjadi bukti bahwa adanya pusat 
informasi menjadi bagian penting dalam pariwisata. (Agusbhusro dkk, 2011).  
  Penelitian yang dilakukan oleh Sushila Rajaratnam, Munikrishnan, Sharif. Pada 
penelitan yang dilakukan pada tahun 2014, dengan mengangkat judul Service quality and 
previous experience as a moderator in determining tourists’ satisfaction with rural 
tourism destinations in Malaysia: A partial least squares approach. Penelitian yang 
dilakukan di Malaysia ini bertujuan untuk, menguji persepsi wisatawan bahwa kualitas 
pelayanan dapat memberikan kepuasan. Pada penelitian yang menggunakan metode 
kuantitatif ini, mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan dapat memberikan dampak 
positif bagi wisatawan, karena dengan adanya kualitas pelayanan yang baik membuat 
wisatawan merasa puas dengan obyek wisata tersebut dan membuat wisatwan ingin datang 
kembali ke tempat tersebut. (Rajaratnam dkk, 2014).   
  Selain itu pada penelitian yang dilakukan oleh Mahendraswara pada tahun 2011, 
dengan judul studi terhadap kualitas pelayanan di hotel grand candi Semarang bertujuan 
untuk mengetahui apakah pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan konsumen. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Hasil penelitian tersebut menunjukan hasil 
kualitas pelayanan di hotel grand candi Semarang sudah memenuhi harapan konsumen, karena 
dari peralatan yang digunakan serta pelayanannya sudah cukup memenuhi harapan wisatawan, 
karena petugas bisa menyelesaikan masalah dengan ramah dan baik kepada konsumen. Hal 
tersebut juga dijelaskan dalam penelitian ini bahwa pelayanan yang dilakukan di hotel grand 
candi Semarang, sudah sesuai dengan 6 kriteria  yang ditetapkan oleh Gronross yaitu Attitudes 
and behavior, Professionalism and skill, Accessibility and flexibility, Reliability and 
trustworthiness, Recovery, serta Reputation and credibility. (Mahendraswara, 2011).  
  Pada penelitian yang dilakukan oleh Fentaria Harum Sari, yang dilakukan tahun 2008. 
Dengan mengangkat judul peranan tourist information dalam memberikan pelayanan 
kepada pengguna jasa di bandar udara internasional Juanda Surabaya. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui peranan tourist information di bandar udara internasional 
Juanda Surabaya dalam mepromosikan pariwisata, penelitian ini juga bertujuan untuk 
mengetahui tourist information dalam menangani permasalahan yang dialami wisatawan,  
selain itu tujuannya adalah untuk mengetahui apakah kinerja tourist information telah 
sesuai dengan standar mutu pelayanan prima yang ditetapkan. Penelitian tersebut 
menggunakan metode kualitatif pada penelitian ini. Hasil temuan dari penelitian ini adalah 
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tourist information berperan dalam mempromosikan dan menjual semua potensi-potensi 
wisata baik di Jawa Timur maupun di luar Jawa Timur. Dalam menghadapi permasalahan 
yang ada di tourist information yaitu keterbatasan media informasi dan bahasa, maka 
disediakan buku-buku referensi pariwisata Indonesia serta disediakan brosur-brosur yang 
menggunakan 6 bahasa. Pada penelitian ini juga membahas tentang penggunaan bahasa 
asing sangatlah penting dalam pelayanan, terutama pada bagian tourist information. 
Tourist information bandar udara Juanda pada penelitian ini dijelaskan telah memberikan 
pelayanan yang baik dan memuaskan sesuai dengan standar mutu pelayanan yang 
ditetapkan. (Sari, 2008). 
  Penelitian lain yang dilakukan oleh Alifian Firmansyah Z, penelitian tersebut berjudul 
peranan Tourist Information Center (TIC) dalam penyediaan layanan informasi berbahasa 
China di bandara internasional Adi Soemarno. Penelitian tersebut bertujuan untuk 
mengetahui apakah penyediaan layanan informasi berbahasa China, mampu untuk 
meningkatkan pelayanan pariwisata bagi wisatawan di bandara internasional Adi 
Sumarmo. Tujuan tersebut diambil karena menurut peneliti, TIC adalah suatu bagian yang 
penting dalam pelayanan terhadap wisatawan. Penelitian yang menggunakan metode 
kualitatif ini menujukan hasil menunjukan hasil bahwa TIC bandara Adi Soemarmo masih 
mengalami kendala untuk pengusaan bahasa asing. Dalam penelitian ini juga dijelaskan 
pihak bandara Adi Soemarmo juga telah melakukan upaya untuk menutupi kekurangan 
tersebut, antara lain mengikuti kursus bahasa China. Pada penelitian ini dijelaskan bahwa 
TIC adalah komponen penting dalam pelayanan. (Z, Alifian Firmansyah, 2011).  
  Pada penelitian lain yang dilakukan oleh Adipurnawidagdo yang berjudul 
pengimplementasian TIC (Tourism Information Center) di Surabaya. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengimplentasian program TIC di Surabaya. Penelitian yang 
menggunakan metode kualitatif ini menemukan hasil bahwa, semua program TIC di 
Surabaya sudah dilakukan oleh Disbudparta Kota Surabaya. Akan tetapi penelitian ini 
masih menemukan hasil kekurangan TIC dimana tidak ada peran masyarakat lokal dalam 
pengimplementasian program TIC tersebut. Meskipun begitu kekurangan tersebut tidak 
telalu dipermasalahkan oleh masyarakat, karena pengimplementasian program TIC kota 
Surabaya sudah sesuai harapan masyarakat. (Adipurnowidagdo, 2014).  
Dari hasil diatas menunjukan bahwa sudah banyak penelitian yang mengambil topik 
mengenai kualitas pelayanan,  terutama pada petugas pusat informasi atau IC. Hubungan 
antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang dilakukan ini adalah IC merupakan 
bagian penting dalam pelayanan pariwisata, selain itu penelitian terdahulu dapat menjadi 
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acuan dalam penelitian ini. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah  
lokasi penelitiannya, peneliti belum menemukan penelitian serupa yang berlatar belakang 
di TWCB, maka dari itu peneliti akan meneliti strategi peningkatkan kualitas pelayanan 
petugas IC di TWCB. 
3.  Metode Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian campuran dengan 
mengkombinasikan bentuk penelitian kualitatif dan penelitian kuantitatif, untuk merumuskan 
strategi kualitas pelayanan petugas IC di TWCB.  
3.1 Lokasi penelitian 
Penelitian ini mengambil lokasi di TWCB. Pemilihan tempat TWCB karena obyek 
wisata sejarah dan budaya tersebut selalu ramai dikunjungi wisatawan. Hal ini peneliti 
ketahui saat melakukan pengambilan data lapangan pada bulan Januari – Maret 2016. 
Salah satu faktor yang menyebabkan Candi Borobudur selalu ramai karena Candi 
Borobudur merupakan salah satu warisan budaya dunia yang sudah diakui oleh UNESCO.  
3.2 Subjek Penelitian    
 Pada penelitian ini yang dijadikan sebagai reseponden adalah pengelola taman wisata 
Candi Borobudur, petugas pelayanan IC di TWCB, dan wisatawan. 
3.3 Teknik pengumpulan data 
 Pada penelitian ini teknik pengumpulan data dilakukan dengan dua cara yang pertama 
wawacara terhadap pengelola TWCB, dan petugas pelayanan IC di TWCB. Selain itu, 
penelitian ini juga akan menggunakan kuesioner yang akan dibagikan kepada pengunjung 
untuk mengetahui tanggapan wisatawan terkait dengan tingkat kepuasan terhadap 
pelayanan petugas IC. Data tingkat kepuasan wisatawan tersebut peneliti gunakan untuk 
mendukung peneliti dalam membuat strategi peningkatan kualitas pelayanan IC di TWCB. 
Pada penelitian ini akan melakukan beberapa teknik pengumpulan data yaitu : 
a. Obeservasi dan wawancara. Observasi digunakan dalam mengamati kegiatan yang ada 
di IC, TWCB. Wawancara dilakukan kepada pengelola TWCB, guna mendapatkan 
informasi mengenai bagaimana standar pelayanan IC, dan wawancara juga dilakukan 
kepada petugas IC, guna mendapatkan informasi mengenai permasalahan yang 
dihadapi oleh petugas. 
b. Kuesioner. Kuesioner akan dibagikan kepada wisatawan yang berkunjung. Kuesoner 
dibuat untuk menanyakan tanggapan wisatawan terkait dengan pelayaanan petugas IC. 
Untuk memperoleh data atau tanggapan dari wisatawan, penelitian ini menggunakan 
teknik pengumpulan skala likert 5 poin untuk mengukur pendapat atau persepsi 
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wisatawan. Dengan perhitungan skala sebagai berikut, (5) sangat puas, (4) puas, (3) 
cukup, (2) tidak puas, atau (1) sangat tidak puas terhadap pelayanan petugas IC di 
TWCB. 
    Pada penelitian ini populasi sebanyak 55 responden. Jumlah responden tersebut 
dihitung berdasarkan jumlah variabel yaitu 11 x 5.  Hal ini didasari keterangan 
Malhotra, untuk mendapatkan hasil yang baik, sebaiknya banyaknya responden diambil 
dari jumlah variabel dikali 5, dengan taraf kesalahannya 5%. Penelitian ini 
menggunakan prosedur random sampling.(Malhotra, 2006 ;  Suwintari, 2012).  
Tabel  3.1 Variabel atau indikator kepuasan wisatwan terhadap pelayanan petugas IC di TWCB. 






































1. Cara petugas menyambut 
wisatawan. 
2. Kesopanan petugas dalam 
melayani. 
3. Penampilan petugas. 
4. Cara petugas menjelaskan 
pertanyaan wisatawan. 
5. Kejelasan petugas saat 
menyiarkan berita panggilan. 
6. Kemampuan petugas dalam 




7. Kecekatan petugas dalam 
menanggapi permitaan wisatawan 
 
 
8. Kemudahan untuk menemui 
petugas. 
9. Penyediaan brosur untuk 
membantu wisatawan. 
10. Cara petugas menyelesaikan 







11. Pelayanan yang diberikan oleh 
petugas, apakah sudah sesuai 
dengan harapan? 
 
Sumber : (Malhotra, 2006 ;  Suwintari, 2012) 
 Pada tabel diatas dapat dilihat pada penelitian ini menggunakan 11 variabel dari 6 
faktor yang dapat diukur mengenai kepuasan wisatawan terhadap pelayanan petugas 
IC di TWCB. Variabel tersebut juga menjadi pertanyaan pada kuesioner yang peneliti 
bagikan. Pertanyaan yang peneliti ajukan dalam kuesioner tersebut berdasarkan 
kriteria yang dibuat oleh Gronrros (1990). 
c. Berdasarkan penggunaan dua teknik pengumpulan data kualitatif dan kuantitatif 
tersebut, dalam menganalisis data peneliti menggunakan metode campuran, pejelasan 
mengenai metode campuran yang digunakan dapat lebih jelas dilihat pada bagian 
teknik analisis data. 
3.3.1 Bahan Penelitian 
Pada penelitian ini, informasi yang ingin didapat adalah terkait dengan kualitas 
petugas IC di TWCB. Untuk itu peneliti ingin mendapatkan informasi dari pengelola 
terkait dengan standar yang digunakan petugas IC guna mendapatkan informasi 
terkait dengan penerapannya, dan respon wisatawan yang peneliti dapatkan dari 
hasil membagikan kuesioner. 
3.3.2 Alat Penelitian 
Pada penelitian ini menggunakan beberapa alat penelitian seperti, daftar 
pertanyaan wawancara, alat perekam suara, dan komputer untuk mendukung proses 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara wawancara serta proses analisis data 
kuantitatif. Lembar kuesioner, komputer dan aplikasi Statistical Package For The 
Social Sciences (SPSS), digunakan untuk mendukung proses pengumpulan data 
dengan cara pembagian kuesioner dan proses analisis data kuantitatif. 
3.4 Teknik analisis data 
a. Pada tahap analisis data kualitatif, setelah peneliti mendapatkan data dari 
pengelola dan petugas IC, yang dilakukan dengan cara wawancara, peneliti akan 
mendiskripsikannya. Selain itu peneliti juga akan menggunakan analisis SWOT 
guna membuat strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan petugas IC di 
TWCB. Anlisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara sistematis untuk 
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merumuskan strategi. Analisis ini didasarkan pada logika yang dapat 
memaksimalkan kekuatan (strength), dan peluang (opportunity), namun secara 
bersamaan dapat menimimalkan kelemahan (weakness) dan ancaman (threat). 
(Rangkuti, 2000,18) 
b. Strategi yang digunakan untuk memperoleh data kuantitatif penelitian ini 
menggunakan strategi kuantitatif survei. Pada tahap ini peneliti akan 
mendeskripsikan data secara kuantitatif dalam bentuk angka, mengenai opini dari 
populasi atau dalam penelitian ini adalah wisatawan. Analisis deskriptif 
kuantitatif dihitung berdasarkan hasil perhitungan frekuensi dan deskriptif 
statistik yang diolah menggunakan aplikasi SPSS. (Veal, 2006, 310). 
c. Strategi yang dipakai dalam metode campuran adalah strategi ekploratoris 
sekuensial. Strategi eksploratoris sekuensial melibatkan pengumpulan dan 
analisis data kualitatif pada tahap pertama, yang kemudian diikuti oleh 
pengumpulan dan analisis data kuantitatif pada tahap kedua yang didasarkan pada 
hasil-hasil tahap pertama. (Creswell, 2010, 317).  
3.4.1 Aspek Rencana Prosedur Metode Campuran 
Tabel 3.2  Rencana Prosedur Metode Campuran 




Kualitatif Menghubungkan  
 
Sumber : (Creswell, 2010, 310). 
3.4.2 Model Visualisasi 
                                
 
KUAL       →      KUAL     →      kuan               →      kuan        →      Interpretasi 
          Pengumpulan data    Analisis Data    Pengumpulan Data    Analisis Data    keseluruhan analisis. 
3.4.2.1 Notasi Metode Campuran 
- Simbol  “→” mengidentifikasi strategi peungumpulan data sekuensial, dengan satu 
jenis data (kuantitatif mendukung kualitatif). 
- Pengapitalan “KUAL” mengidentifikasikan suatu bobot atau prioritas yang 
diberikan pada data, analisis, dan intepretasi.  
- KUAL / kuan megindikasikan metode kuantitatif ditancapkan dalam metode 




4. Hasil dan Pembahasan  
4.1 Standar  Kualitas Pelayanan di IC 
 Guna mendapatkan informasi terkait standar kualitas pelayanan di IC, berdasarkan 
penjelasan pengelola (ibu Prasasti Rurri Agastya, bagian humas TWCB), menjelaskan 
TWCB tidak memliki standar khusus untuk bagian IC. Standar yang digunakan untuk 
bagian IC  adalah  SOP (Standar Operasional Prosedur) di bawah bidang operasional. SOP 
yang digunakan di IC juga digunakan di bagian dispensasi tiket, dan admin guide. Isi dari 
SOP yang digunakan dibagian IC tersebut meliputi standar pelayanan, standar penampilan 
pria dan wanita, serta standar kedisiplinan.  
  Standar yang ditujukan untuk pelayanan antara lain, petugas dapat mengkoordinir 
rekan kerja, melakukan apel sebelum memulai kerja  untuk menyampaikan informasi 
terbaru, mengawasi anak buah sesuai job description, dapat bekerja sama dengan seksi 
lain guna keamanan, ketertiban, dan kenyamanan di tempat kerja, melakukan pembinaan 
anak buahnya jika melakukan indisipliner, melaporkan setiap kejadian kepada atasan, dan 
membuat laporan bulanan.  
 Standar yang termasuk dalam penampilan adalah berpenampilan sesuai seragam, 
berpenampilan bersih dan rapi memakai sepatu, dan name tag untuk petugas pria, untuk 
petugas wanita diwajibkan untuk  berpakaian sesuai seragam, bersih dan rapi, 
menggunakan make up sesuai beauty class, menggunakan sepatu yang ber-hak 3 hingga 7 
cm, dan memakai name tag.  
 Standar kedisiplinan yang dicantumkan pada SOP antara lain, hadir 15 menit sebelum 
jam kerja dimulai, tepat waktu di tempat kerja untuk melaksanakan perkerjaan, tidak 
meninggalkan tempat kerja pada saat jam kerja, bekerja sesui jadwal, tidak makan, minum 
dan make up didepan pengunjung, dan tidak menggunakan HP (Hand Phone) di depan 
pengunjung. Dijelaskan lebih lanjut apabila standar tersebut dilanggar biasanya pimpinan 
berhak memberikan hukuman, misalnya memberikan teguran, pemotongan gaji, hingga 
pemecatan. 
  Menurut analisis peneliti standar yang digunakan oleh TWCB untuk bagian IC masih 
kurang, karena TWCB belum memiliki standar khusus untuk bagian IC, mengingat IC 
merupakan bagian yang penting dalam pelayanan. Selain itu menurut peneliti, SOP yang 
digunakan di bagian IC ini juga kurang baik, terutama pada SOP pelayanan, menurut 
peneliti SOP tersebut hanya ditujukan untuk karyawan dan atasan, tidak ditujukan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan bagi wisatawan. Jika mengacu kepada kriteria standar 
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kualitas pelayanan yang digunakan Gronrros (1990), menurut peneliti TWCB masih belum 
melakukannya. 
4.2 Penerapan standar  
  Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara dengan lima petugas IC (pak Riyadi, 
pak Wandi, ibu Wiwik, ibu Suci dan ibu Marsini). Penerapan SOP yang dilakukan oleh 
petugas, misalnya mengenai penerapan SOP pelayanan, SOP penampilan, dan SOP 
kesiplinan yang akan dibahas lebih lanjut dibawah ini.   
4.2.1  Penerapan SOP pelayanan 
- Petugas IC selalu bekerja sama dan saling membantu jika ada kesulitan 
dalam hal melayani wisatawan.  
  Petugas IC selalu berkerja sama dalam melayani wisatawan, sebagai 
contohnya petugas yang mahir berbahasa asing selalu membantu rekannya yang 
masih kurang mahir. Permasalahan penguasaan bahasa asing masih menjadi 
permasalahan utama petugas. Dua dari lima petugas yang diwawancarai 
mengatakan kalau dirinya masih kurang dalam bahasa asing. Berdasarkan 
keterangan pak Riyadi, kurangnya penguasaan bahasa asing tersebut karena 
faktor SDM yang kurang dari petugas. Beliau mengatakan latar belakang 
pendidikan menjadi faktor utamanya. Rata-rata petugas IC adalah lulusan SMA 
atau sederajat. Beliau mengatakan cara untuk meningkatkan kompetensi dalam 
hal berbahasa asing, beliau mengaku belajar sendiri. Beliau juga mengatakan jika 
ada wisatawan yang bertanya dan beliau tidak mengerti, beliau memilih untuk 
meminta bantuan kepada rekanya yang lebih mahir dalam penguasaan bahasa 
asing. 
  Selain faktor SDM, berdasarkan penjelasan pak Riyadi cara merekrut pegawai 
juga menjadi salah satu faktor. Pak Riyadi menjelaskan cara merekrut pegawai 
pada saat ia masuk belum ketat seperti sekarang. Dia menceritakan perekrutan 
pegawai pada saat ia masuk masih belum ada tes atau wawancara. Berdasarkan 
penjelasan pak Riyadi hal tersebut karena pada saat ia masuk TWCB masih 
kekurangan petugas, jadi cara perekrutan pegawai tidak ada kriteria khusus. Hal 
yang dikatakan oleh pak Riyadi terkait perekrutan pegawai menjadi salah satu 
faktor yang mempengaruhi kualitas petugas, dikatakan juga oleh pak Wandi. 
  Saat ditanya apakah bapak ingin mengikuti kursus bahasa asing untuk 
menunjang kompetensi? Pak Riyadi mengakatakan tidak, karena beliau mengaku 
sudah mendekati masa pensiun, masa pensiun petugas di TWCB 55 tahun untuk 
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pria dan 50 tahun untuk wanita.  Pak Riyadi merupakan petugas yang sudah 
cukup lama berkerja di bagian IC, beliau mengatakan sudah 12 tahun berada di 
bagian IC dari total 15 tahun kerja di taman wisata. Rata-rata petugas IC memang 
tergolong karyawan atau petugas yang senior bekerja di TWCB dengan lama 
kerja 12-25 tahun. Dengan sisa waktu kerja 6-12 tahun, sebelum nantinya 
pensiun. 
  Berdasarkan hasil wawancara dengan pak Riyadi, mengenai pelatihan bahasa 
asing taman wisata pernah melakukan, tetapi tidak dilakukan secara periodik 
(dalam waktu yang pasti), biasanya pelatihan melibatkan akademisi. Lebih lanjut 
pak Riyadi menjelaskan selain bahasa asing, TWCB juga sering mengadakan 
pelatihan pelayanan, misalnya diajarkan cara menyambut wisatawan, tetapi 
pelatihan tersebut juga tidak pasti waktunya.  
  Permasalahan yang dikeluhkan oleh pak Riyadi juga rasakan oleh ibu Wiwik, 
beliau mengatakan kalau bahasa asing memang menjadi masalah utama. 
Meskipun taman wisata sudah menyiapkan buku panduan untuk melayani 
wisatawan asing misalnya, buku tersebut ditujukan untuk membantu wisatawan 
asing yang kehilangan sesuatu atau terpisah dari rombongan, tetap saja hal 
tersebut dirasa masih kurang oleh ibu Wiwik. Untuk meningkatkan 
kompetensinya ibu Wiwik mengaku selalu belajar sendiri dan belajar bersama 
rekannya seperti pak Wandi yang mahir berbicara dengan beberapa bahasa asing 
seperti Inggris, Jepang, dan Prancis. 
  Menurut penjelasan ibu Wiwik dirinya sudah tiga kali berada dibagian IC, 
mesipun sudah berkali-kali bekerja di bagian IC, beliau mengaku sulit mengingat 
jika sudah ditempatkan di tempat kerja baru karena adanya sistem rolling. Akan 
tetapi beliau menjelaskan masalah sistem rolling menurutnya tidak terlalu 
menyulitkannya, begitu juga dengan penjelasan empat petugas IC lainnya. Hal 
tersebut karena tugas atau pekerjaan yang ada di  TWCB misalnya bagian IC, 
bagian museum, bagian tiket, dan lainnya tidak berbeda jauh.  
  Berdasarkan hasil wawancara dengan bapak Wandi, sistem rolling di TWCB 
tidak pasti waktunya, selain itu beliau menjelaskan rolling terjadi sesuai 
kebutuhan setiap bagian, kebutuhan berdasarkan penilaian pimpinan. Lebih lanjut 
beliau mengatakan sistem rolling terjadi tanpa sepengetahuan dari petugas yang 
akan dipindahkan ke tempat kerja yang baru. Jadi sistem rolling merupakan 
sepenuhnya wewenang pimpinan. 
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  Harapan yang diinginkan petugas IC terhadap pengelola adalah pengelola 
harus lebih melakukan komunikasi terhadap petugas atau karyawan. Berdasarkan 
keterangan salah satu petugas, pengelola sering tidak mengomunikasikan jika ada 
acara tertentu kepada bagian IC. Lebih lanjut pertugas tersebut mengatakan, 
karena IC merupakan bagian yang seharusnya mengetahui semua informasi yang 
ada di TWCB. 
- Petugas selalu melaporkan kejadian kepada atasannya. 
  Keterangan dari ibu Suci dan ibu Marsini, petugas selalu melaporkan kejadian 
yang terjadi kepada atasannya, misalnya jika ada wisatawan yang komplain 
petugas selalu meminta wisatawan mengisi formulir komplain yang nantinya 
akan dilaporkan ke kantor, dan jika masalahnya tidak terselesaikan di IC, petugas 
akan mengajak wisatawan ke kantor dan berdiskusi guna menyelesaikan 
masalahnya. Lebih lanjut beliau menginginkan agar pengelola lebih 
memperhatikan fasilitas yang ada pada bagian IC seperti brosur yang sering 
terlambat pendistribusiannya, karena sering terjadi wisatawan khususnya yang 
asing yang komplain.  
  Berdasarkan keterangan ibu Wiwik, untuk mengatasi masalah kurangnya 
brosur terutama brosur berbahasa asing seperti Inggris, Prancis, Jerman, Belanda, 
Rusia China, dan Jepang, selain menghubungi pengelola, petugas IC juga 
memiliki inisiatif agar tidak mengecewakan wisatawan, yaitu dengan mencari 
brosur persediaan lama (brosur dengan desain lama) dan memilah brosur yang 
dinilai kondisinya masih bagus. Masalah terlambatnya penyediaan brosur ini 
berdasarkan keterangan  pak Riyadi karena proses pencetakan brosur dilakukan di 
kantor pusat yang berada di Sleman, Yogyakarta.  
- Petugas dapat bekerja sama dengan seksi lain 
  Petugas IC menjelaskan mereka dapat bekerja sama dengan baik dengan 
semua seksi dibagian lain. Berdasarkan pengalaman peneliti saat menjalankan 
kerja praktek di TWCB, petugas IC memang dapat bekerja sama dengan baik 
dengan seksi lain, contohnya saat bagian museum meminta bantuan kepada 
bagian IC untuk dipanggilkan ambulan, karena ada wisatawan yang sakit, bagian 






4.2.2 Penerapan SOP penampilan 
 Berdasarkan pengamatan peneliti, penampilan semua petugas IC sudah sesuai 
dengan kriteria SOP, misalnya petugas pria dan wanita mengenakan pakaian seusai 
seragam, berpenampilan bersih dan rapi.  
4.2.3 Penerapan SOP kedisiplinan 
 Berdasarkan pengamatan peneliti pada saat melakukan penelitian dan pada saat 
peneliti melaksanakn kerja praktek beberapa waktu lalu. Penerapan SOP kedisiplinan 
juga sudah dilaksanakan oleh petugas IC, misalnya tidak bermain HP saat melayani 
petugas, tidak makan dan minum saat melayani Wisatawan. Selain itu petugas IC 
tidak pernah terlamat saat bertugas, bahkan datang 30 menit lebih awal. Akan tetapi 
berdasarkan pengamatan peneliti ada juga peraturan SOP yang masih belum dilakukan 
dengan baik oleh petugas IC, yaitu terkait dengan pemasangan name tag atau tanda 
pengenal oleh petugas IC dibajunya. Berdasarkan pengamatan peneliti kelima petugas 
IC tidak menggunakan name tag. 
 Berdasarkan analisis peneliti, meskipun petugas dapat melaksanakan SOP 
pelayanan, penampilan dan kedisiplinan dengan baik, akan tetapi masih ada 
permasalahan yang  dihadapi oleh sebagian petugas IC, yaitu adalah permasalahan 
penguasaan bahasa asing yang disebabkan oleh faktor SDM, serta adanya sistem 
rolling meskipun diakui tidak terlalu mengganggu, akan tetapi dapat mengganggu 
kualitas pelayanan petugas. Selain itu menurut peneliti permasalahan terlambatnya 
pendistribusian brosur, karena proses pencetakan ada dikantor pusat seharusnya tidak 
terjadi di TWCB. Mengacu pada model segitiga pelayanan oleh Albrecht (1990), 
pelayanan yang baik harus didukung oleh SDM yang baik serta didukung pula oleh 
sistem kerja yang baik, untuk menciptakan SDM dan sistem kerja yang baik tersebut 
diperlukan pula suatu strategi. (Albrecht, 1990; Raminto dan Atik, 2006, 80). 
4.3 Tanggapan Pengunjung Terhadap Pelayanan Oleh Petugas IC 
Berdasarkan hasil diatas meskipun sebagian besar standar SOP yang sudah diterapkan 
telah dilaksanakan dengan baik oleh petugas IC, tetapi berdasarkan keterangan petugas, 
petugas IC masih merasa memiliki kekurangan dalam melayani dan kekurangan dalam 
fasilitas yang disediakan oleh pengelola. Sebagai contoh kekurangan dalam melayani, dua 
dari lima petugas masih merasa dirinya masih kurang dalam penguasaan bahasa asing. 
Selain itu contoh kekurangan dari  fasilitas adalah pendistribusian brosur yang sering 
terlambat. Berdasarkan hal tersebut, peneliti juga meminta tanggapan kepada responden 
atau dalam hal ini adalah wisatawan untuk menilai kinerja petugas IC. Peneliti 
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menanyakan tanggapan kepada responden dengan cara membagikan kuesioner. Pada 
bagian ini peneliti juga akan menambahkan diagram guna mempermudah pembaca, untuk 
mengetahui persentase kepuasan wisatawan terhadap pelayanan petugas IC. Adapun hasil 
dari kuesioner tersebut sebagai berikut : 
- Cara Petugas Menyambut Wisatawan 







Valid Tidak Puas 3 5.5 5.5 5.5 
Cukup 13 23.6 23.6 29.1 
Puas 29 52.7 52.7 81.8 
Sangat Puas 10 18.2 18.2 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                   Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data diatas, frekuensi cara petugas menyambut wisatawan dari 55 
responden,  29 responden menilai cara menyambut wisatawan oleh petugas IC memuaskan 
dengan perhitungan persentase 52,7%. Selain itu 13 responden menilai cara petugas IC 
menyambut wisatawan sudah cukup dengan persentase 23,6%. Bahkan 10 responden atau 
dengan jumlah persentase 18,2% menilai pelayanan petugas IC dalam hal menyambut 
wisatawan sangat memuaskan. Akan tetapi 3 responden lainnya atau 5,5% lainnya menilai 
cara petugas IC tidak memuaskan dalam menyambut wisatawan. Tidak puasnya 3 
responden tersebut, menurut salah satu dari 3 responden tersebut karena petugas tidak 















Diagram 4.1 : Cara Petugas Menyambut Wisatawan 
 
 
- Kesopanan Petugas Dalam Melayani 







Valid Cukup 16 29.1 29.1 29.1 
Puas 28 50.9 50.9 80.0 
Sangat Puas 11 20.0 20.0 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                   Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Penilaian responden terhadap sikap atau kesopanan petugas saat melayani 
berdasarkan data diatas menunjukan sebagian besar responden atau sebanyak 28 atau 
50,9% responden menjawab kesopanan petugas saat melayani sudah memuaskan. 
Sebagian responden yang menjawab kesopanan petugas dalam taraf cukup sebanyak 16 
responden atau sebesar 29,1%. Ada juga 11 responden atau 20% responden yang 






Diagram 4.2 : Kesopanan Petugas Dalam Melayani 
 
- Penampilan Petugas 







Valid Cukup 18 32.7 32.7 32.7 
Puas 24 43.6 43.6 76.4 
Sangat Puas 13 23.6 23.6 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                   Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Penampilan petugas atau dalam hal ini yang dinilai meliputi kerapian berpakaian, dan 
kebersihan petugas IC, berdasarkan data diatas 24 responden  atau sebesar 43,6 % dari 
total 55 responden menjawab sudah puas dengan penampilan petugas IC. Selain itu 18 
responden atau sebesar 32,7% responden menjawab penampilan petugas IC sudah cukup 
rapi dalam penampilan. Responden yang menjawab sangat puas dengan penampilan 






Diagram 4.3 : Penampilan Petugas 
 
 
- Cara Petugas Menjelaskan Pertanyaan 







Valid Tidak Puas 2 3.6 3.6 3.6 
Cukup 19 34.5 34.5 38.2 
Puas 25 45.5 45.5 83.6 
Sangat Puas 9 16.4 16.4 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                    Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data diatas cara petugas IC menjelaskan pertayaan wisatawan, sebagian 
besar responden atau sebanyak 25 responden menjawab puas. Selain itu 19 wisatawan 
atau sebesar 34,5%  menilai cara petugas IC menjelaskan pertanyaan sudah cukup baik. 
Ada juga wisatawan 9 wisatawan atau sebesar 16,4% yang menjawab  sangat puas 
terhadap penjelasan petugas IC. Berdasarkan wawancara singkat satu diantara sembilan 
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wisatawan yang menjawab sangat puas menjelaskan bahwa petugas IC sangat baik dalam 
menjelaskan karena dapat menjawab pertanyaan yang diajukan dengan baik. Akan tetapi 
ada 2 wisatawan yang menjawab tidak puas, satu diantara dua wisatawan tersebut 
menjelaskan penyebabnya adalah terkait dengan penguasaan bahasa asing petugas yang 
kurang. 
Diagram 4.4 : Cara Petugas Menjelaskan Pertanyaan 
 
 
- Kejelasan Petugas Dalam Menyiarkan Berita Panggilan 







Valid Tidak Puas 1 1.8 1.8 1.8 
Cukup 11 20.0 20.0 21.8 
Puas 30 54.5 54.5 76.4 
Sangat Puas 13 23.6 23.6 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                   Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Kejelasan menyiarkan berita panggilan yang dimaksud dalam hal ini meliputi 
kelantangan suara saat menyiarkan pengumuman dan kejelasan petuas IC saat 
memberikan pengumuman ataupun berita panggilan terhadap wisatawan yang terpisah 
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dari rombongan atau wisatawan yang telah ditunggu oleh kerabatnya. Berdasarkan hasil 
diatas, sebanyak 30 responden atau sebesar 54,5% responden menjawab puas dengan 
pengumuman yang diberikan oleh petugas IC. Selain itu sebanyak 13 responden atau 
sebesar 23,6 % responden menjawab sangat puas terhadap pengumuman yang 
disampaikan oleh petugas IC. Ada juga 11 atau sebesar 20 % responden mengganggap 
kejelasan pengumunan dari petugas IC sudah cukup. Akan tetapi ada 1 responden yang 
menjawab tidak puas, berdasarkan wawancara singkat ia menjelaskan alasannya karena 
kelantangan suara pengumuman yang diberikan petugas IC dinilai terlalu pelan sehingga 
tidak terdengar jelas. 
 



















- Cara Petugas Berkomunikasi Dalam Bahasa Asing (Inggris) 







Valid Tidak Puas 4 7.3 7.5 7.5 
Cukup 19 34.5 35.8 43.4 
Puas 27 49.1 50.9 94.3 
Sangat Puas 3 5.5 5.7 100.0 
Total 53 96.4 100.0  
Missing System 2 3.6   
Total 55 100.0   
                 Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data  diatas cara petugas melayani menggunakan bahasa asing dalam hal 
ini adalah bahasa Inggris sebagian besar menjawab puas dengan perhitungan persentasi 
sebanyak 49,1%. Selain itu 19 responden menilai cara berkomunikasi petuggas dengan 
menggunakan bahasa asing sudah cukup. Sebanyak 4 responden menjawab tidak puas, 
berdasarkan wawancara singkat, dua dari empat responden menjelaskan petugas kurang 
mahir dalam berbahasa asing terutama saat ditanya mengenai sejarah terkait dengan 
Candi Borobudur, dua responden tersebut juga menyarankan agar petugas lebih berani 
dalam berbicara menggunakan bahasa asing (Inggris). Akan tetapi 3 responden 
menjawab cara petugas menjelaskan dengan bahasa asing sudah sangat baik. Dari 55 
responden ada 2 responden yang tidak menjawab dengan alasan saat ia mengunjungi IC 














Diagram 4.6 : Cara Petugas Berkomunikasi Dalam Bahasa Asing (Inggris) 
 
 
- Kecekatan Petugas Dalam Menanggapi Permintaan Wisatawan 







Valid Tidak Puas 1 1.8 1.8 1.8 
Cukup 23 41.8 41.8 43.6 
Puas 28 50.9 50.9 94.5 
Sangat Puas 3 5.5 5.5 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                   Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data diatas kecekatan petugas IC dalam menanggapi wisatawan dinilai 
memuaskan oleh 28 responden atau sebesar 50,9%. Selain itu sebanyak 23 responden 
menilai kecekatan petugas IC dalam menanggapi permintaan wisatawan sudah cukup. 
Ada juga 3 responden  atau sebesar 5,5%  responden yang menilai kecekatan petugas 
dalam menanggapi permintaan wisatawan sangat memuaskan. Akan tetapi 1 responden 






Diagram 4.7 : Kecekatan Petugas Dalam Menanggapi Permintaan Wisatawan 
 
 
- Kemudahan Menemui Petugas 







Valid Tidak Puas 2 3.6 3.6 3.6 
Cukup 15 27.3 27.3 30.9 
Puas 29 52.7 52.7 83.6 
Sangat Puas 9 16.4 16.4 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
                   Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data diatas kemudahan responden untuk menumui petugas IC dianggap 
memuaskan oleh 29 responden atau sebesar 52%. Sedangkan 15 responden lainnya 
menjawab cukup. Selain itu 9 responden atau sebesar 16,4% menganggap kemudahan 
untuk menemui petugas IC sangat memuaskan. Akan tetapi 2 dari 55 responden 







Diagram 4.8 : Kemudahan Menemui Petugas 
 
 
- Penyediaan Brosur Untuk Membantu Wisatawan 








Valid Tidak Puas 7 12.7 13.2 13.2 
Cukup 19 34.5 35.8 49.1 
Puas 19 34.5 35.8 84.9 
Sangat Puas 8 14.5 15.1 100.0 
Total 53 96.4 100.0  
Missing System 2 3.6   
Total 55 100.0   
                 Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data diatas fasilitas penyidaan brosur untuk membantu wisatawan agar 
lebih mengetahui cerita tentang candi borobudur dan untuk membantu memberikan arah 
kepada wisatawan dianggap oleh 19 responden memuaskan. Selain itu 19 responden 
lainnya menjawab cukup terhadap penyediaan brosur. Ada juga responden 9 responden 
yang menjawab sangat puas terhadap penyediaan brosur. Berdasarkan wawancara 
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singkat, dua dari sembilan responden menerangkan alasannya menjawab sangat puas 
karena dicetak dalam banyak bahasa seperti Inggris, Prancis, Jerman, Belanda, China, 
Rusia, dan Jepang, sehingga sangat membantu wisatawan. Akan tetapi ada 7 responden 
atau sebesar 12,7% menjawab tidak puas. Satu dari tujuh responden yang menjawab 
tidak puas menjelaskan alasannya karena konten atau informasi yang tercetak dibrosur 
dinilai masih kurang. Selain itu dua responden lainnya yang juga menjawab tidak puas 
memberikan alasan karena brosur yang disediakan di IC hanya brosur mengenai candi 
borobudur, dua responden tersebut mengharapkan agar  IC juga menyediakan brosur 
yang memberikan info  tentang museum borobudur. 
 












- Cara Petugas Dalam Menyelesaikan Masalah Tidak Terduga Oleh Wisatawan 







Valid Tidak Puas 2 3.6 3.8 3.8 
Cukup 25 45.5 48.1 51.9 
Puas 22 40.0 42.3 94.2 
Sangat Puas 3 5.5 5.8 100.0 
Total 52 94.5 100.0  
Missing System 3 5.5   
Total 55 100.0   
Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Tanggapan responden terhadap cara petugas IC  menyelesaian masalah tidak terduga 
oleh wisatawan dinilai oleh 25 responden sudah cukup. Sebesar 40 % responden atau 22 
responden menjawab jika cara petugas menyelesaikan masalah tidak terduga oleh 
wisatawan sudah memuaskan. Selain itu 3 responden menjawab cara petugas 
menyelesaikan masalah tidak terduga oleh wisatawan sangat memuaskan. Responden 
yang menjawab tidak puas terhadap cara petugas menyelesaikan masalah tidak terduga 
oleh wisatawan sebesar 3,6% atau sebanyak 2 responden. Dari 55 responden ada 3 
responden yang tidak memberikan tanggapan, satu dari tiga responden tersebut 
menjelaskan alasannya karena pada saat berkunjung ke IC ia hanya mengambil brosur, 















Diagaram 4.10 : Cara Petuagas Menyelesaikan Masalah Tidak Terduga Oleh Wisatawan 
 
 
- Pelayanan Petugas Sesuai Dengan Harapan Wisatawan 







Valid Tidak Puas 2 3.6 3.6 3.6 
Cukup 17 30.9 30.9 34.5 
Puas 30 54.5 54.5 89.1 
Sangat Puas 6 10.9 10.9 100.0 
Total 55 100.0 100.0  
Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
 
Berdasarkan data diatas terkait apakah pelayanan petugas IC sesuai dengan harapan 
responden, sebanyak 30 responden sudah puas atau sesuai dengan harpannya. Selain itu 
sebesar 30,9% atau sebanyak 17 responden menjawab cukup sesuai dengan harapannya. 
Sebanyak 6 responden menjawab sangat puas atau pelayanan yang diberikan petugas IC 
sangat sesuai dengan harapannya. Akan tetapi dari 55 responden ada 2 responden yang 



























4.3.1 Rangkuman Hasil Kepuasan Pengunjung Terhadap Petugas IC 
Tabel 4.12 Rangkuman Hasil Kepuasan Pengunjung Terhadap Petugas IC 
 





55 2 5 3.84 .788 
Kesopanan Petugas 55 3 5 3.91 .701 




55 2 5 3.75 .775 
Kejelasan Petugas Saat 
Menyiarkan Berita 
Panggilan 








55 2 5 3.60 .627 
Kemudahan Wisatawan 
Menemui Petugas 
55 2 5 3.82 .748 
Penyediaan Brosur 
Membantu Wisatawan 
53 2 5 3.53 .912 
Cara Petugas 
Menyelesaikan Masalah 
Yang Tidak Terduga 
52 2 5 3.50 .672 
Pelayanan Petugas 
Sesuai Dengan Harapan 
Wisatawan 
55 2 5 3.73 .706 
Valid N (listwise) 51     
          Data diolah menggunakan SPSS versi 16 
Dari data rangkuman diatas dapat dilihat bahwa dari 11 variabel menunjukan bahwa 
wisatawan menilai pelayanan petugas sudah cukup bahkan memuaskan, hal tersebut 
dapat dilihat pada kolom rata-rata (mean), rata-rata ter-rendah yaitu 3,50 (cukup) pada 
variabel petugas menyelesaikan masalah yang tidak terduga, dan rata-rata tertinggi ada 
pada variabel kejelasan menyiarkan berita panggilan dengan rata-rata nilai 4 (puas). Dari 
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data diatas juga dapat diketahui bahwa nilai minimum yang berikan pengunjung adalah 2 
(tidak puas) dan nilai maksimum yang diberikan adalah 5 (sangat puas).  
Berdasarkan analisis peneliti, permasalahan-permasalahan yang dihadapi petugas 
seperti tidak lancarnya petugas dalam menguasai bahasa asing dan masalah penyediaan 
brosur juga dirasakan oleh wisatawan. Hal itu bisa dibuktikan dengan data diatas cara 
petugas berkomunikasi dengan bahasa asing dan penyediaan brosur untuk membantu 
wisatawan menunjukan rata-rata yang cukup rendah yaitu 3,55 dan 3,53. Menurut 
peneliti, pihak TWCB harus segera menyelesaikan permasalahan yang dihadapi di 
bagian IC.  
4.4 Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Petugas IC 
Dalam membuat strategi peningkatan kualitas pelayanan petugas IC, peneliti akan 
terlebih dahulu membuat analisis SWOT, kemudian peneliti menggunakan strategi matrik 
SWOT. Analisis SWOT dan strategi matrik SWOT ini peneliti gunakan agar 
mempermudah untuk memetakan permasalahan yang dihadapi petugas IC di TWCB.  
4.4.1 Analisis SWOT 
Tabel 4.13 Analisis SWOT 
Strength 
 Adanya SOP di TWCB : Adanya SOP 
menjadi kekuatan bagi petugas IC di 
TWCB, karena dengan adanya SOP 
petugas menjadi tahu standar yang 
diberikan pihak perushaan untuk 
melayani wisatawan. 
 Petugas IC di TWCB sudah 
berpengalaman : Pengalaman kerja 
yang dimiliki petugas IC  dimana rata-
rata petugas sudah berkerja di TWCB 
lebih dari 15 tahun, dan dari 5 petugas 4 
dintarannya sudah bekerja di bagian IC 
lebih dari 3 tahun. Sehingga dengan 
pengalaman tersebut petugas bisa 
mengatasi bebagai permasalahan yang 
Weakness 
 Belum adanya standar khusus 
bagi bagian IC : Belum adanya 
standar khusus yang ditujukan 
kepada bagian IC, menjadikan 
suatu kelemahan bagi petugas IC, 
karena sebagaimana kita ketahui 
IC merupakan bagian penting 
dalam pariwisata, sehingga perlu 
dibuatkan standar khusus. 
Meskipun TWCB sudah memiliki 
SOP untuk bagian IC, namun 
menurut peneliti hal tersebut 
masih kurang, karena isi dari SOP 
tersebut belum spesifik membahas 
mengenai standar pelayanan yang 
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dihadapi wisatawan dengan cukup baik. 
 Petugas IC di TWCB memiliki 
kemauan untuk belajar: Berdasarkan 
penjelasan beberapa petugas, karena 
mereka merasa memiliki kekurangan 
dalam melayani, terutama dalam 
penggunaan bahasa Inggris mereka 
memilih untuk belajar sendiri guna 
meningkatkan kompetensinya. 
Misalnya dengan cara membaca buku, 
dan bertanya kepada teman yang 
dianggap memiliki kemampuan 
berbahasa Inggris yang lebih fasih. 
baik. 
 Kualitas SDM yang kurang 
dibidang pariwisata: Dengan 
SDM yang kurang terutama dalam 
hal pariwisata. Bisa menjadikan 
kekurangan bagi petugas IC. 
Karena mereka tidak sepenuhnya 
paham tentang tata cara melayani 
wisatawan dengan baik.  
 Adanya sistem rolling : Adanya 
sistem rolling membuat petugas 
yang dipindah kerjanya, harus 
kembali mempelajari kembali 
tugas ditempat kerja yang baru. 
Meskipun hal tersebut tidak 
sepenuhnya dirasa menyulitkan 
oleh petugas, akan tetapi hal 
tersebut dapat membuat pelayanan 
yang diberikan kurang maksimal.   
Pada  sistem rolling ini, petugas 
yang akan dipindah kerja di 
tempat yang baru adalah petugas 
yang dinilai bisa membantu 
bagian tersebut agar lebih baik. 
 Minimnya pelatihan yang 
diberikan oleh pihak TWCB 
untuk petugas IC : Pelatihan 
yang diberikan pelengola TWCB 
terhadap petugas IC yang masih 
kurang membuat pelayanan 
petugas IC tidak maksimal, 
misalnya banyak dari petugas 
yang masih kurang fasih dalam 
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berbicara menggunakan bahasa 
Inggris. 
Opportunitty 
 Adanya  perguruan tinggi yang pernah 
membantu TWCB dalam pelatihan 
petugas dalam bahasa asing : Hal 
tesebut dapat menjadi peluang jika dapat 
dimanfaatkan dengan baik. Misalnya 
pihak pengelola kembali menjalin 
kerjasama dengan perguruan tinggin 
tersebut, sehingga dapat membantu 
mengatasi permasalahan yang dihadapi 
petugas IC dalam pengusaan bahasa 
asing. 
 Kompaknya setiap bagian kerja di 
TWCB : Lengkapnya setiap bagian 
kerja di TWCB, sehingga memudahkan 
bagian IC menyampaikan informasi jika 
terjadi sesuatu dibagian lainnya, 
misalnya ada barang wisatawan yang 
tertinggal atau wisatawan yang terpisah 
dengan rombongan. 
 Pihak pengelola yang bersedia 
membantu jika bagian IC mengalami 
kendala : Pihak Perusahaan yang 
bersedia membantu jika bagian IC tidak 
dapat mengatasi masalah  yang hadapi 
oleh wisatawan, misalnya pada saat 
wisatawan asing marah dan komplain 
masalah harga yang terlalu mahal.  
Selain itu pengelola juga menyediakan 
formulir komplain di bagian IC, 
sehingga wisatawan yang ingin 
Threat  
 Komplain dari wisatawan : 
Komplain dari wisatawan dapat 
menjadi ancaman, bagi TWCB. 
Karena bisa saja wisatawan 
tersebut enggan untuk datang 
kembali. 
 Adanya sistem prosedural yang 
cukup lama: Dampak dari sistem 
prosedural dapat dilihat dari 
kasus, terlambatnya 
pendistribusian brosur. Khususnya 
brosur berbahasa Inggris bisa 
membuat wisatawan asing kurang 
nyaman. 
 Pengelola yang dianggap kurang 
komunikatif terhadap petugas 
IC : Pengelola yang kurang 
komunikatif terhadap petugas bisa 
menjadi ancaman tersendiri, 
contoh kurang komunikatifnya 
pengelola antara lain adalah: 
pengelola tidak memberitahukan 
terlebih dahulu kepada petugas 
yang akan di-rolling. 
 Petugas IC mendekati masa 
pensiun : Sebagian petugas 
hampir memasuki masa pensiun, 
rata-rata petugas IC hanya 
memiliki sisa waktu kerja di 
TWCB 5-9 tahun lagi, ini dapat 
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4.4.2 Strategi SWOT Matrik 
Tabel 4.14 Strategi SWOT Matrik 
Memanfaatkan Peluang atau Opportunity 
S – O ( Strength – Opportunity ) 
- Alangkah baiknya jika petugas IC lebih memanfaatkan kekompakan setiap 
bagian kerja (bagian museum, bagian pos keamanan, bagian portir, dan beberapa 
bagian lainnya) di TWCB  untuk meningkatkan pelayanan di bagian IC. 
W – O ( Weakness – Opportunity) 
- Menjalin kerjasama kembali dengan perguruan tinggi yang pernah membatu 
untuk memberikan pelatihan kepada petugas.  
- Mengadakan pelatiahan kepada petugas IC, terutama dalam hal pelayanan dan 
penguasaan bahasa asing (Inggris). 
Menghadapi ancaman atau Threat  
 S – T (Strength – Threat ) 
- Memaksimalkan peran dari SOP agar petugas dapat bekerja sesuai standar yang 
ada. 
- Alangkah baiknya jika brosur dicetak oleh TWCB, dan tidak melalui kantor pusat 
yang berada di Sleman. 
W – T (Weakness – Threat ) 
- TWCB membuat standar khusus untuk bagian IC. 
- Pengelola lebih komunikatif terutama dalam masalah sistem rolling, misalnya 
pengelola memberitahukannya kepada petugas yang akan di-rolling paling tidak 
1 bulan sebelumnya. 
- Tidak me-rolling petugas IC paling tidak selama 2-3 tahun, hal ini agar petugas 
bisa memberikan kemampuan terbaiknya selama bekerka dibagian IC. 
- Jika ada petugas IC sudah pensiun, alangkah baiknya pengelola 
menggantikannya dengan SDM yang berlatar belakang pariwisata. 
 
memberikan masukan dapat 
disampaikan oleh petugas IC. 
menjadi ancaman tersendiri, 
karena mereka yang bekerja 
dibagian IC sudah memiliki 




5.  Kesimpulan dan Saran  
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil dan analisis diatas dapat disimpulkan bahwa, standar yang 
digunakan petugas pelayanan IC adalah SOP yang juga digunakan dibagian dispensasi 
tiket dan admin guide. Jadi IC di TWCB belum memiliki standar khusus untuk bagian IC. 
Penerapan standar SOP yang digunakan oleh bagian IC sudah dilakukan dengan baik. Dari 
data diatas menunjukan bahwa  petugas IC selalu bekerja sama dan saling membantu jika 
ada kesulitan dalam hal melayani wisatawan, petugas selalu melaporkan kejadian kepada 
atasannya, petugas dapat bekerja sama dengan seksi lain, petugas juga selalu rapi dalam 
berpenampilan, selain itu petugas juga tidak pernah terlambat saat bekerja. Dalam hal ini 
peneliti merasa TWCB harus memiliki suatu standar khusus bagi bagian IC. 
Tanggapan pengunjung terhadap pelayanan petugas IC sudah cukup baik, karena data 
diatas menunjukan rata-rata pengunjung memberikan nilai cukup (3) hingga nilai puas (4) 
terhadap pelayanan petugas IC. Akan tetapi pada variabel yang juga menjadi 
permasalahan petugas seperti penguasaan bahasa asing (Inggris) dan masalah brosur, 
wisatawan juga memberikan tanggapan yang kurang baik, dari data diatas pengunjung 
juga memberikan saran  agar petugas lebih berani berbicara dalam bahasa asing, dan 
wisatawan juga memberikan saran agar IC juga menyediakan brosur yang membahas 
mengenai museum. 
 Pada strategi yang peneliti buat guna meningkatkan kualitas pelayanan petugas IC, 
peneliti lebih mengutamakan membuat strategi yang ditujukan untuk menjawab 
permasalahan yang alami oleh petugas dan masukan yang diberikan oleh wisatawan, 
seperti kurang fasihnya  petugas dalam bahasa asing, masalah pencetakan brosur dan 
adannya sistem rolling. 
5.2 Saran  
      Dari hasil penelitian saran yang dapat disampaikan oleh peneliti antara lain : 
1. Alangkah baiknya pengelola TWCB memiliki standar pelayanan khusus untuk bagian 
IC, misalnya pengelola dapat menggunakan 6 kriteria pelayanan Gronnros (1990). 
2. Guna untuk meningkatkan pelayanan petugas IC di TWCB, disarankan pengelola 
TWCB menggunakan rencana strategis yang peneliti buat. Rencana strategis tersebut 
peneliti buat guna mempermudah pihak pengelola dalam menjalankan strategi-strategi 
dalam penelitian ini. Rencana strategis tersebut peneliti buat berdasarkan hasil dari 
analisis SWOT dan strategi SWOT matrik diatas, rencana strategis tersebut peneliti 
buat dalam jangka waktu 5 tahun. Rencana strategis tersebut bisa dilihat dibawah ini. 
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 Rencana Strategis Dalam 5 Tahun 
  Tabel 5.1  Rencana Strategis Dalam 5 Tahun 









Membuat standar khusus bagi 
petugas IC. Misalnya sesuai 
dengan 6 kriteria standar 






a. Terciptanya standar 
pelayanan khusus bagi 
petugas IC. 
b. Meningkatnya kualitas 
SDM petugas. 
 
Menjalin kerjasama dengan 
universitas atau perguruan tinggi 
untuk membantu mengadakan 
pelatihan pelayanan dan bahasa 
asing oleh petugas IC. 






Pengadaan pelatihan pelayaan 
dan pelatihan bahasa Inggris 
untuk meningkatkan kualitas 













memindahkan atau me-rolling 
petugas IC selama 2-3 tahun 





Mencetak brosur di TWCB. 
Menambah informasi brosur, 
seperti menambahkan info terkait 
luas candi, menambahkan filosofi 
dari bangunan candi, dan 
mencetak brosur yang 










Melakukan pengawasan terhadap 










Melakukan evaluasi terhadap 
hasil perencanaan yang telah 







a. Dapat menemukan solusi 
jika terdapat permasalahan 
dari perencanaan ini. 
b. Dapat menghasilkan 
rekomendasi untuk 
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